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4. Información y Análisis 
Perfil Organizacional 
Ambiente, Relaciones y Retos 
3. Enfoque hacia 














































































































































































































































































































Análisis  X  X  X  X 
5. Enfoque hacia el 
personal docente y 
administrativo  X  X  X 
6. Manejo de 



























































































































































































































1.1  Liderazgo organizacional  80  20%  10%  20%  13,33 
1.2  Ciudadanía y 
























































































estrategias  40  60%  30%  30%  16,00 
2.2  Implantación de 































































































































































































































































































§ Adicionalmente  existe  divulgación  y  reconocimiento  de  los  proyectos 
realizados dentro de la institución. 
































































50  50%  50%  30%  21,67 
6.2  Servicios Estudiantiles  20  40%  40%  20%  6,67 



































§ No  hay  sistematizado  ni  normalizado  el  proceso  de  planeamiento 
académico para  lo  relacionado con el diseño educacional y de servicios. 
Por lo  que  algunas veces no se dan respuestas prontas de acuerdo a la 


























































estudiantil  200  30%  30%  30%  60,00 
7.2 Resultados enfocados a los 
estudiantes  70  10%  10%  10%  7,00 






70  40%  40%  30%  25,67 
7.5  Resultados de efectividad 


























































































1. Liderazgo  120  30%  20%  15%  24 




85  20%  10%  5%  9.50 
4. Información y análisis  90  30%  15%  15%  17.33 
5. Enfoque hacia el personal 
docente y administrativo  85  27%  27%  13%  20.33 
6. Manejo de Procesos  85  37%  33%  20%  30.33 
7. Resultados 
Organizacionales  450  32%  23%  17%  113.67 




























































































1.  Metodología  para  evaluar  la  percepción  del  personal  sobre  la 
gestión institucional 
1.1   Encuesta 
La encuesta es uno de los métodos más utilizados por las empresas para obtener 
información sobre la percepción de los empleados de diferentes aspectos. Presentan 
al empleado una serie de afirmaciones o preguntas, diseñadas para obtener 
información que interese a la administración. 
En el ambiente actual de cualquier empresa o institución, es esencial tomas 
decisiones correctas oportunamente, por lo que esta encuesta esta diseñada  para 
ayudar a la toma de decisiones. Proporciona un mecanismo para que se pueda ver 
las percepciones de los empleados en relación a las de la gerencia o altos mandos. 
Por lo que esta herramienta ayudará a concentrar los esfuerzos de mejoras y 
comunicaciones en las áreas que necesitan más atención. 
La encuesta se debe realizar a los empleados, gerentes y supervisores o al equipo 
de liderazgo superior, es decir a todo el personal de la institución. Se tomó como 
referencia la “¿Estamos Progresando?”  desarrollada por el Premio Malcom Baldrige 
para la Excelencia la cual se puede encontrar en Internet (ver anexo 2). 
Dicha encuesta consta de dos secciones; en la primera se obtiene información 
personal del empleado al cual se le aplica. Se consideró importante recabar ciertos 
datos básicos como lo es el sexo, el área y el tiempo de laborar en la institución. Ya 
que permite establecer relaciones entre las áreas, años de laborar en la institución 
entre otros. En la segunda parte se presentan las 40 frases de las que consta la 
encuesta. Las cuales están organizadas convenientemente en siete categorías de 
criterios correspondientes a los siete capítulos evaluados en la norma. 
1.2   Escala de evaluación 
Al encuestado se le ofrece una escala de calificación consistente de cinco opciones 
(escala de Likert), las cuales permiten expresar el grado de percepción con la 
afirmación propuesta.  Las opciones son:  totalmente de acuerdo (TA), en acuerdo 
(A),  ni en acuerdo ni en desacuerdo (AD), en desacuerdo (D) y totalmente en 
desacuerdo (TD).
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En términos de cuantificación, los cinco valores posibles se traducen en solo dos 
estados:  Percepción Positiva o en Acuerdo y Percepción Negativa o en Desacuerdo. 
Se considera percepción positiva o acuerdo  cuando se  responde con la opción que 
tiene calificación 5 ó 4 según la escala de la oración. Y como percepción negativa o 
en desacuerdo cuando se obtiene una calificación 3, 2 o 1, en donde se queda en un 
termino intermedio o definitivamente negativo. 
1.3  Aplicación de la herramienta 
Las encuestas se deben aplicar en forma directa. Sin embargo, al disponer de un 
rango de evaluación tan amplio como lo es el tipo Likert, el encuestador aplica hasta 
cierto grado un juicio de valor sobre el grado de la respuesta que dé el encuestado; 
en casos en que las aseveraciones son muy enfáticas,  las calificaciones de TA, TD 
resultan sencillos, así como frases acompañadas por expresiones tales como “más o 
menos” o “cincuenta y cincuenta”, indican una calificación de AD. Las calificaciones 
más complejas son la A y D. 
Si no se va a hacer un censo con la herramienta debido a al tamaño de la institución 
y para dar certeza al análisis de los resultados es necesario realizar un premuestreo 
donde se determinará el porcentaje de percepción positiva y negativa de acuerdo con 
la pregunta clave que se escoja.  La formula estadística para la determinación de 
tamaño de la muestra, así como el método de análisis de los resultados se presenta 
en detalle en el anexo 3.
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Capítulo VI : Conclusiones y Recomendaciones 
Conclusiones 
Ø En forma general de un total de 1000 puntos posibles la UNED obtuvo 246. 
Dicho puntaje corresponde a una organización que se encuentra en una etapa 
inicial de un proceso de mejora del desempeño. 
Ø Analizando en forma global las dimensiones de calificación que establece la 
normativa desde la perspectiva de enfoque, implementación y resultados la 
universidad obtuvo : 
· En enfoque un 33%, que significa que la institución cuenta con los 
requerimientos básicos. Por ejemplo: infraestructura física, 
reglamentación, recurso humano, estructura organizativa acorde 
con la naturaleza de la institución y métodos de trabajo. Además se 
está iniciando con la sistematización y mejora de los procesos que 
ya se tiene definidos (Ejemplo: proceso de admisión y matrícula, 
proceso de autoevaluación de carreras, el proceso de planificación 
institucional y el proceso financiero contable). Todo esto porque a 
partir del año 2000 con el cambio de administración la universidad 
entra en una redefinición de su marco estratégico y su forma de 
trabajar . Cabe recalcar que se está desarrollando un programa de 
inducción a nivel de toda la organización con el fin de que se 
conozca el nuevo liderazgo organizacional. 
· En Implantación un 23%, ya que como se indicó anteriormente se 
evidencia que hace falta la definición, estandarización y 
sistematización de todos los demás procesos  con el fin de potenciar 
todos los recursos con que cuenta la institución para atender de 
manera más competitiva las necesidades de los estudiantes y la 
comunidad. 
· En resultados un 16%.  Dicha calificación tan baja corresponde a 
que la universidad se encuentra en etapas tempranas de un 
procesos de mejora del desempeño. 
Ø En la puntuación por capítulo y de acuerdo con las tres dimensiones, los 
máximos puntajes fueron: 
· En enfoque el capítulo. 2, Planeamiento Estratégico obtuvo 55%.  La 
institución tiene un marco estratégico formalmente definido y un 
proceso estratégico sistemático, documentado y con un alcance a nivel 
institucional.  En implantación el puntaje máximo lo obtuvo el capítulo 6, 
Manejo de Procesos.  La Universidad  tiene funciones formalmente 
establecidas en relación con la oferta educativa,  además, se cuenta 
con una metodología sistematizada para la autoevaluación de los 
programas. Con respecto a los servicios estudiantiles, se cuenta con
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una gran variedad  de estos desde trámites administrativos (matrícula, 
pago, certificaciones) hasta servicios académicos (tutorías, material 
didáctico, atención individual de consultas). 
· En resultados el capítulo 2, obtiene el puntaje máximo con un 25%.  Si 
bien es cierto, el proceso de planificación estratégica es sistemático, la 
implantación de planes de acción específicos para la mejora continua, 
esta en fase de inicio por lo que todavía no se han obtenido resultados 
e todo el ámbito institucional. 
· Por otro lado, los resultados mínimos según las tres dimensiones 
fueron: 
En enfoque el Capitulo 3, con un 20%,.  Enfoque hacia el 
estudiante y mercado meta.  La Universidad tiene bien identificada 
su población meta, la cual está estipulada en la misión, su sin 
embargo, no hay  una evaluación sistemática, de los 
requerimientos de los estudiantes y las expectativas del mercado, 
si del nivel de respuestas a las necesidades de los mismos. 
· Con respecto a implantación, el capítulo 3 obtiene el puntaje menor en 
10%, que significa que la Universidad está iniciando la definición y 
sistematización de procesos relacionados con el estudiante y el 
mercado.  Está  ordenando en procesos, las diferentes acciones que se 
realizan en la Universidad en torno a este tema. 
· Finalmente, en la dimensión resultados en el capítulo 3, obtiene el 
menor puntaje en esta categoría, 5%.  Esto  porque como se dijo 
anteriormente la UNED se encuentra en una etapa inicial en el diseño 
de procesos relacionados con respecto a tracción y retención de 
estudiantes, al manejo de queja y a la interacción de los estudiantes 
con las diversas áreas, por lo que no hay resultados aún. 
Ø En general podemos concluir que la  institución está desarrollando una nueva 
cultura organizacional , fundamentada en un estilo de liderazgo diferente, que 
caracterizará a la universidad por su dinamismo, flexibilidad y la 
desconcentración de sus servicios. 
Ø Así mismo se nota una marcada tendencia  a la adopción de  prácticas de 
mejoramiento continuo en los procesos existentes, como el de admisión y 
matrícula, trasiego de  instrumentos de evaluación y el proceso de producción 
Editorial. 
Ø Sin embargo esta evaluación  identifica oportunidades de mejoras ­en cuanto 
a las debilidades institucionales ,  las cuales giran alrededor de la definición  y 
sistematización de los procesos institucionales y a la ausencia de practicas 
evaluativas en torno al quehacer  de sus dependencias ,a la calidad de sus 
servicios ,al desempeño de sus funcionarios, y a la gestión institucional. 
Aunado  a una comunicación poco fluida dentro de las diferentes instancias de 
la universidad.
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Recomendaciones 
Ø Desarrollar un programa que involucre al personal en la identificación y 
levantamiento del diagnóstico de los procesos existentes y del estado actual 
en el cual se debe incluir: 
· Diseño 
· Grado de implementación 
· Grado de documentación 
· Mejoras realizadas 
Una vez identificados los procesos, se debe emprender una campaña de 
documentación y rediseño en coordinación con la Vicerrectoría de 
Planificación. 
Ø Desarrollar un sistema de evaluación institucional permanente, que este 
retroalimentando la toma de decisiones institucionales en torno a: 
· La atención de necesidades de los estudiantes y el mercado. 
· La calidad de los servicios administrativos y académicos. 
· La eficiencia en el uso de los recursos financieros. 
· El desempeño del recurso humano 
· El manejo de los procesos. 
· El impacto de la tecnología utilizada en los procesos administrativos y 
académicos. 
· La ejecución de los planes institucionales. 
· La evaluación de la ejecución de las mejoras propuestas..
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ANEXOS
